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ZAVERECNE USTANOVENIA
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1. CIEDL

Cielom internej smernice je definovat’ jednotny postup a pravidla pre zistovanie
spokojnosti klientov a zainteresovanych stran s poskytovanymi socialnymi sluzbami. Ciel'om
zistovania spokojnosti klientov a zainteresovanych stran je zistit' nedostatky a odhalit’ silné
a slabé stranky, ktoré by mohli ovplyviiovat’ vysledky prace naSich zamestnancov a tiroven
poskytovanych socidlnych sluzieb. Zistené nazory, pripadné navrhy a pripomienky buda
slizit' ako podklad pre neustale zlepSovanie spokojnosti klientov a zainteresovanych stran
s nami poskytovanymi vystupmi.

Monitoring spokojnosti klientov a zainteresovanych stran je v tejto internej norme
spracovany v zmysle poziadaviek normy STN EN ISO 9001: 2016 , kap. 9.1.2 ,,Spokojnost’
zakaznika“ a zdroven Prilohy ¢. 2 Zékona ¢. 448/2008 Z. z. o sociadlnych sluzbach a 0 zmene
a doplneni zakona ¢. 455/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani (zivnostensky zakon) v zneni
neskorsich predpisov

2. POIMY

Klient Osoba, alebo organizacia, pre ktori nasa organizacia poskytuje
socialne sluzby. Klientom je prijimatel’ socialnej sluzby.

Zainteresovana strana Osoba, alebo organizacia, ktora moéze mat vplyv na rozhodnutie

(dalej len ,ZS%) alebo ¢innost’, als:bo nimi moze byt sama ovplyvr{ené, resp. sa cit.i
”? ovplyvnena. Zainteresovanou stranou s0 rodinni prislusnici,

ziadatelia o socialnu sluzbu, opravnené osoby voéi PSS a pod.

Monitoring spokojnosti | Pravidelné  sledovanie  stavu  spokojnosti  klientov  alebo
zainteresovanych stran, pre ktoré sa poskytuju sluzby, alebo
spracovavaju vystupy pomocou vhodnych otazok.

Spokojnost’  klienta a/ | Vysledok monitoringu spokojnosti klientov a zainteresovanych stran
alebo  zainteresovanej | v pisomnej, alebo Ciselnej vyslednej hodnote, ktora sa da porovnat
strany s hodnotami v predchadzajucich rokoch a ktora poskytuje dokaz
o trendoch v spokojnosti klientov a zainteresovanych stran.

3. OBLAST POUZITIA

NaSej organizacii zalezi na tom, aby klienti a zainteresované strany boli spokojni so
socialnymi sluzbami, ktoré poskytujeme. V ramci monitoringu spokojnosti so sluzbami
chceme ziskat’ spédtnt vézbu od prijimatel’'ov nasich sluzieb a to:

- Priamo od prijimatel'ov ak je to mozné

- Od rodinnych prislusnikov PSS
Spdsob monitoringu mdze byt

- Pri komunikacii s PSS vo vopred stanovenych terminoch pocas roku

- Prinavstevach rodinnych prislusnikov na zariadeni
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- Zasielanim dotaznikov e-mailom rodinnym prislusnikom, alebo inym ZS

4. POPIS PROCESU MONITORINGU SPOKOJNOSTI

Proces Monitoringu spokojnosti klientov a ZS pozostava z nasledovnych krokov:

- Zber informacii o spokojnosti klientov aZS (vyplnenie dotaznikov pre PSS
a rodinnych prislusnikov v ur¢enych terminoch, resp. pri navstevach, alebo rozoslanim
e-mailom)

- Vyhodnotenie monitoringu (spracovanie tabuliek avyhodnotenie podl'a metodiky
v tejto smernici)

- Vyhodnotenie monitoringu v Sprave z preskimania systému manazérstva kvality

- Navrh na opatrenia na rieSenie zistenych nespokojnosti (opatrenie, zodpovednost,
termin realizacie)

- Zaznam opatreni zo Spravy z preskiimania do Knihy napravnych opatreni.

Proces monitoringu spokojnosti klientov a ZS prebieha pocas celého roku a dokumenty
zneho st zhromazdované spravidla v prvych 2 mesiacoch roku za predchadzajuci rok.
Vysledky sa odovzdaju na zapracovanie do Spravy z preskimania SMK.

5. VYHODNOTENIE MONITORINGU SPOKOJNOSTI

Za zber informacii o monitoringu spokojnosti klientov a ZS je zodpovedna veduca socialno-
zdravotnickeho useku. Zamestnanci socialno-zdravotnickeho tseku organizuja vyplnenie
dotaznikov spokojnosti klientovi/ZS u PSS arodinnych prislusnikov, pri ich navsteve
v zariadeni. Zodpovedny socialny pracovnik zaSle dotazniky spokojnosti rodinnym
prislusnikom do oktdébra prislusného roka na e-mail, resp. postou. V pripade, ze v ur¢enom
termine vyplneny dotaznik neobdrZi, urguje urodinného prisluSnika vyplnenie dotaznika,
pripadne ak je to mozné, vykona u rodinného prislusnika navstevu a vykona vyplnenie online
s klientom.

Ziskané vyplnené dotazniky obsahujii informacie o spokojnosti klienta/ZS tak ako je to
uvedené v prilohe 1 a 2 tejto smernice.

Zamestnanec organizacie, povereny monitoringom spokojnosti po ziskani vyplnenych
dotaznikov tieto vyhodnoti.

Monitoring spokojnosti PSS:

O‘Fazka/ _ o - < - © - o o o Priemer
klient glglslelglsele|glg s
- - - - - - - - - N
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PSS 1
PSS2
PSS3
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PSS4

Priemer

Monitoring spokojnosti rodinni prislusnici:

Otazka/ Priemer
A T TV — N @ <
Rodinny prislusnik s |3 | s |z
N N N N
S | = | € |8
o o o o

Rodinny prislusnik 1

Rodinny prislusnik 2

Rodinny prislusnik 3

Rodinny prislusnik 4

Priemer

V dotazniku spokojnosti pre PSS su uvedené 4 stupne spokojnosti, ktoré sa budti hodnotit aj
Ciselne systémom ak v Skole.

1 vel'mi spokojny

2 skor spokojny

3 skor nespokojny

4 vel'mi nespokojny

Ciselné hodnotenie sa zapise do vysSie uvedenych tabuliek. Hodnoti sa priemer vietkych
hodnoteni za prislu§nu otazku.

Ak je priemer vSetkych hodnoteni za otazku 4 alebo 3, je povinna organizacia ur€it’ opatrenia
K naprave.

Tiez je potrebné opatrenim reagovat’ na jednotlivé hodnotenia, ak sa vyskytne ndzor na urovni
4 (vel'mi nespokojny).

Vsetky pisomné negativne reakcie PSS, alebo rodinnych prislusnikov je potrebné komentovat’
a v pripade potreby definovat’ opatrenia k naprave.

Aj v pripade podnetov na zlepSenie sa vyZaduje komentar, ktory vyhodnoti, ¢i z podnetu na
zlepSenie je mozné a ziaduce definovat’ opatrenie na zlepSenie kvality poskytovanych sluzieb.

Monitoring spokojnosti u PSS arodinnych prislusnikov ma vplyv na zoznam silnych
a slabych stranok organizacie. Je potrebné to zohl'adnit’ pri SWOT analyze na d’alSie obdobie.
K dispozicii ma =zariadenie vypracované taktieZz zjednoduSené¢ dotazniky a dotazniky
s vyuzitim piktogramov.
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6. ZAVERECNE USTANOVENIA

Vyplnené dotazniky spokojnosti klientov a ZS su ulozené V kancelarii U veducej
socialno-zdravotnickeho useku, dotazniky na vyplnenie st ulozené aj uzamestnancov
socialno-zdravotnickeho tseku pre ucely poskytnutia dotaznikov na vyplnenie rodinnym
prislusnikom.

Z0OZNAM PRILOH

Nazov prilohy Cislo prilohy

Dotaznik spokojnosti prijimatela socialnej sluzby

Dotaznik spokojnosti — rodinni prislusnici

1
2
Dotaznik spokojnosti prijimatel’a socialnej sluzby - zjednoduseny 3
4

Dotaznik spokojnosti prijimatel’a socialnej sluzby - piktogramy




